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ABSTRAK
Syamsir, 2015, SKRIPSI. Judul: “Dampak Customer Relationship Marketing
Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo
cabang Malang”
Pembimbing: Dr. H. Salim Al Idrus MM., M.Ag
Kata Kunci: Customer Relationship Marketing, Pertalian, Empathy, Kepercayaan,
Loyalitas Pelanggan.
Dalam dunia marketing, strategi pemasaran merupakan hal penting. hal ini
menuntut peran aktif para pemasar agar bisa menciptakan strategi pemasaran yang
inovatif dan efektif untuk meraih pelanggan. Strategi pemasaran yang tepat akan
menguntungkan perusahaan karena akan bisa menciptakan loyalitas pelanggan. Salah
satu strategi yang digunakan Rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo cabang Malang
dalam persaingan adalah dengan memfokuskan diri dalam membina hubungan
dengan peanggan dengan menerapkan Customer Relationship Marketing dengan
harapan tujuan akhirnya yaitu mendapatkan loyalitas pelanggan. Customer
relationship marketing itu sendiri dapat dikembangkan melalui empat langkah, yaitu
Pertalian, Empathy, Timbal Balik, dan Kepercayaan.
Penelitian ini disusun untuk mengetahui dampak Customer Relationship
Marketing yang terdiri dari indikator Pertalian, Empathy, Timbal Balik, dan
Kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan Rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo
cabang Malang. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebesar jumlah
sampel yang ada yaitu sebanyak 80 orang. Tahap analisis data menggunakan metode
regresi linear berganda seri program SPSS versi 21.0.
Dari hasil analisis regresi linear berganda, peneliti menemukan bahwa secara
serempak ada dampak yang signifikan antara indikator Pertalian, Empathy, Timbal
Balik, dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan Rumah Makan Ayam Bakar
Wong Solo Cabang Malang dengan hasil signifikansi uji F 0,000 < 0,05. Indikator
yang paling berdampak terhadap Loyalitas Pelanggan Rumah Makan Ayam Bakar




Syamsir, 2015, Thesis. Title: “The Influence of Customer Relationship Marketing
Towards Customer Loyalty at Ayam Bakar Wong Solo Restaurant branch
Malang”
Advisor : Dr. H. Salim Al Idrus MM., M.Ag
Keywords : Customer Relationship Marketing, Relationship, Empathy, Reciprocal,
and Confidence, Customer Loyalty.
In the world of marketing, marketing strategy is crucial. This course requires
the active role of marketers in order to create innovative marketing strategies and
effective way to reach consumers and will be able to create customer loyalty. One of
strategy is used by Ayam Bakar Wong Solo restaurant branch Malang in competition
is focusing itself in constructing relationship with customers in the final purpose.
Customer Relationship Marketing can be developed into four steps, Relationship,
Empathy, Reciprocal, and Confidence.
This research is to know the influence of Customer Relationship Marketing
which consists of Relationship, Empathy, Reciprocal, and Confidence towards
Customer Loyalty in Ayam Bakar Wong Solo restaurant branch Malang. The total
samples is 80 respondents. The analysis system used the double regression model
series program SPSS version 21.0.
The result of the double linear regression analysis, the writer found out that
Relationship, Empathy, Reciprocal, and confidence influence Customer Loyalty at
Ayam Bakar Wong Solo restaurant branch Malang simultaneously with F
significance value 0.000 < 0.05. Besides, the most influencing variable is Empathy
with t significance value 0.001<0.05.
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اﳌﺴﺘﺨﻠﺺ
ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻤﻼء واﻟﺘﺴﻮﻳﻖﲢﻠﻴﻞ آﺛﺮ اﻟﺘﻄﺒﻴﻖ : ، ﲝﺚ ﺟﺎﻣﻌﻲ، اﳌﻮﺿﻮع٥١٠٢ﴰﺴﲑ، 
ﻓﺮع ﻣﺎﻻﻧﺞoloS gnoW rakaB mayAﻢ ﻋﻠﻰ وﻻء اﻟﻌﻤﻼء ﰱ اﳌﻄﻌ
اﳌﺎﺟﺴﺘﲑ ،اﻹدروساﻟﺪﻛﺘﻮر اﳊﺎج ﺳﺎﱂ : اﳌﺸﺮف
ﻔﻲ، اﳌﺘﺒﺎدل، اﻟﺜﻘﺔ، وﻻء اﻟﻌﻤﻼء اﻟﻌﻼﻗﺔ، اﻟﺘﻘﻤﺺ اﻟﻌﺎﻃ،ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻤﻼء واﻟﺘﺴﻮﻳﻖ: ﻛﻠﻤﺔ اﻟﺮ ﺋﻴﺴﻴﺔ
ﺬا ﻳﺘﻄﻠﺐ دورا ﻧﺸﻄﺎ ﻣﻦ اﳌﺴﻮﻗﲔ ﻣﻦ و ﻫ. ﰲ ﻋﻠﻢ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ، و اﺳﱰ اﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻫﻮ اﳌﻬﻢ
ﻓﺈن اﺳﱰ اﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ . ﺋﻦأﺟﻞ ﺧﻠﻖ اﺳﱰ اﺗﻴﺠﻴﺎت ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻣﺒﺘﻜﺮة وﺳﻴﻠﺔ ﻓﻌﺎﻟﺔ ﻟﻠﻮﺻﻮل إﱃ اﻟﺰﺑﺎ
إﺣﺪى اﻻﺳﱰ اﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﱴ . ﻋﻠﻰ ﺧﻠﻖ وﻻء اﻟﻌﻤﻼء
ﻣﺎﻻﻧﺞ ﰲ اﳌﺴﺎﺑﻘﺔ ﻫﻲ اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﺗﻄﻮﻳﺮ ﻓﺮع oloS gnoW rakaB mayAﺗﺴﺘﺨﺪﻣﻬﺎ اﳌﻄﻌﻢ 
اﻟﻨﻬﺎﺋﻲ اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ وﻻء اﻟﻌﻼﻗﺎت ﻣﻊ اﻟﻌﻤﻼء ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻨﻔﺬ ﻋﻼﻗﺎت اﳌﻼء اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ أﻣﻼ ﰲ اﳍﺪف 
، و ﻫﻲ ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻤﻼء واﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﰲ ﺣﺪ ذاﺗﻪ ﳝﻜﻦ ﺗﻄﻮﻳﺮ ﻫﺎ ﻣﻦ ﺧﻼل ارﺑﻌﺔ ﺧﻄﻮات. اﻟﻌﻤﻼء
.ﻋﻼﻗﺔ، اﻟﺘﻘﻤﺺ اﻟﻌﺎﻃﻒ، اﳌﺘﺒﺎدل، واﻟﺜﻘﺔ
اﻟﱵ ﺗﻜﻮن ﻋﻦ اﳌﺘﻐﲑات ﻋﻼﻗﺔ اﻟﺘﻘﻤﺺ ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻤﻼء واﻟﺘﺴﻮﻳﻖﻫﺬا اﻟﺒﺤﺚ ﻳﻨﻈﻢ ﳌﻌﺮﻓﺔ آﺛﺮ 
اﻟﻌﻴﻨﺔ . ﻓﺮع ﻣﺎﻻﻧﺞoloS gnoW rakaB mayAﻢ ﺔ ﻋﻠﻰ وﻻء اﻟﻌﻤﻼ ﻋﻠﻰ اﳌﻄﻌاﻟﺜﻘاﻟﻌﺎﻃﻔﻲ، ﻣﺘﺒﺎدل، و 
ﻣﺮﺣﻠﺔ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت . أﺷﺨﺎص٠٨اﻟﱵ ﺗﺴﺘﺨﺪم ﰱ ﻫﺬا اﻟﺒﺤﺚ ﻫﻲ ﻋﺪد اﻟﻌﻴﻨﺔ اﳌﻮﺟﻮدة ﻫﻲ 
. ٠.٠٢ﻧﻘﻞ SSPSﺗﺴﺘﻌﻤﻞ ﻃﺮﻳﻘﺔ اﺗﺼﺎل اﳌﻀﺎﻋﻒ اﳌﺴﺘﻮى اﻟﱪﻧﺎﻣﺞ 
ﻟﻜﺒﲑ ﺑﲔ ﻣﺘﻐﲑات ﻋﻼﻗﺔ، اﻟﺘﻘﻤﺺ اﻟﻌﺎﻃﻔﻲ، ﻋﻦ ﻧﺘﻴﺠﺔ اﻹﺗﺼﺎل، ﻧﺎل اﻟﺒﺎﺣﺚ أن ﲨﺎﻋﺔ آﺛﺮ ا
ﻣﻊ ﻧﺘﺎﺋﺞ اﻷﳘﻴﺔ . ﻓﺮع ﻣﺎﻻﻧﺞoloS gnoW rakaB mayAﻢ واﻟﺜﻘﺔ ﻋﻠﻰ وﻻء اﻟﻌﻤﻼء ﰲ ﻣﻄﻌﻣﺘﺒﺎدل
mayAدون ذﻟﻚ اﳌﺘﻐﲑات اﻵﺛﺮ ﻋﻠﻲ وﻻء اﻟﻌﻤﻼء ﰲ اﳌﻄﻌﺎم . 000.0<50.0اﺧﺘﺒﺎر ﰲ وﻗﺖ واﺣﺪ 
. 100.0< 50.0اﻟﻌﺎﻃﻔﻲ ﻣﻊ ﻧﺘﺎﺋﺞ اﻷﳘﻴﺔ إﺧﺘﺒﺎر ﺟﺰاﺋﻲﻓﺮع ﻣﺎﻻﻧﺞ ﻫﻲ اﻟﺘﻘﻤﺺ oloS gnoW rakaB
